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یـا اصـل پارتـو مـی گویـد: در اوایـل قرن بیسـتم ویلفـردو پارتو 
اقتصـاددان ایتالیایـی مدعـی شـد کـه توزیع درآمـد و ثروت در 
ایتالیـا عادلانـه نیسـت و ۸۰ درصـد زمیـن هـا در اختیـار ۲۰ 
درصـد مـردم ایتالیـا قـرار دارد.بعدهـا پارتـو دریافـت کـه ایـن 
موضـوع در طبیعـت هـم وجـود دارد .برای مثـال در باغچه خانه 
اش ۸۰ درصـد محصـولات از ۲۰ درصـد بوتـه هـا به دسـت می 

آمد.
بـه گفته سـپانو، چند سـال بعد یک مشـاور مدیریـت نیز مدعی 
شـد کـه ایـن موضـوع در مباحـث مختلـف مدیریـت و بازاریابی 
هـم کاربـرد دارد و آن را قانون پارتـو نامید.برای مثال:۸۰ درصد 
فـروش هـا یا پورتفوی؛ مربوط به ۲۰درصد مشـتریان اسـت.۸۰ 
درصـد فـروش هـا توسـط ۲۰درصـد فروشـنده هـا انجـام مـی 
شـود.۸۰ درصـد عملکـرد ما مربوط به ۲۰ درصـد از تلاش های 
ماسـت. در مذاکـرات و جلسـات فـروش ۲۰درصـد باید صحبت 

کنیـم و ۸۰ درصـد گـوش دهیم.
ایـن مـدرس حـوزه بیمه درخصـوص کاربـرد قانـون ۲۰/۸۰ در 
کار مـا نیـز مـی گوید:مطابـق قانـون ۲۰/۸۰ ، بـه تقریـب، ۸۰ 
درصـد از محصـولات مـا را ۲۰ درصـد از مشـتریانمان خریداری 
مـی کننـد. یعنی ۲۰ درصد از مشـتریان مـا ۸۰ درصد از درآمد 

مـا را تأمیـن مـی کنند.
برایـن اسـاس یـک فروشـنده حرفـه ای طبـق اصـل پارتـو ۸۰ 
درصـد از زمانـش را صـرف ارتبـاط و ارائه خدمـات به ۲۰ درصد 
از مشـتریانی مـی کنـد کـه آن هـا ۸۰ درصد درآمـد او را تامین 

و ایجـاد مـی کنند.

 خدمات ویژه برای 20 درصد مشتریان 
بـرای مثـال :اگـر بـا قشـر و گـروه خاصـی ماننـد پیمانـکاران، 
اتحادیـه خـاص، مـدارس غیـر انتفاعـی یـا هـر گـروه دیگـری 
ارتبـاط بیمـه ای مناسـب داریـم بایـد بـه آن ها توجـه ویژه ای 
 )VIP( کنیـم و حتـی اگـر مـی توانیـم به آن هـا خدمات ویـژه

. بدهیم
سـپانو درپایـان نتیجـه گیـری مـی کند:پـس بـرای مشـتریان 
بهتـر، بایـد  زمـان بیشـتری صـرف کنیـم؛ ارتبـاط موثرتـری  
برقـرار کنیـم، بـا مشـتریا ن قدیمـی خـود تمـاس بگیریـم و 
حتـی در مناسـبت هـای مختلـف بـه آن هـا هدیه بدهیـم. این 
کار بسـیار آسـان و البتـه بسـیار مهـم اسـت. امـا در عیـن حال 
فرامـوش نکنیـم کـه همیشـه بایـد بـه فکـر جـذب مشـتریان 

جدیـد هـم باشـیم.

حامـد سـپانو، مـدرس و مدیرارشـد بازاریابـی و فـروش در چند 
شـرکت بیمـه ای معتقـد اسـت بـا داشـتن همیـن مهـارت ها و 
شـگردها کـودکان بـه نتایـج آرمانـی دسـت پیـدا می کننـد اما 
تنهـا یـک کلمه اسـت کـه مانعی بر سـر راه ایـن مغزهای خلاق 
ایجـاد مـی کنـد کـه نـه تنها از اشـتیاق فـروش جلوگیـری می 
کنـد بلکـه آن هـا را از دسـتیابی به فراتر از آن هـم باز می دارد؛ 

ایـن کلمه »نه« اسـت.

 زمان »نه« را تغییر می دهد
سـپانو در گفـت وگـو بـا خراسـان مـی افزایـد: از کلمـه »نه« در 
ذهـن انسـان بـه عنـوان کلمـه رد و انـکار تعبیـر مـی شـود کـه 
بـی شـک در بسـیاری از مـوارد ایـن گونـه نیسـت.ترس از ایـن 
کـه کسـی بـه مـا ) نـه ( خواهـد گفت نـه تنها ما را از مشـارکت 
در فـروش بـاز مـی دارد بلکـه مـا را از بسـیاری فرصـت هـای 
زندگـی دور مـی کند.احتمـال دارد مهم تریـن اصلی که باید هر 
فروشـنده بلنـد پـروازی بپذیـرد، همیـن باشـد که وقتی کسـی 
بـه شـما ) نـه ( مـی گویـد، ایـن ) نه ( فقـط بـرای آن لحظه در 

زمـان اسـت و نـه برای همیشـه.
امـکان دارد شـما در شـش مـاه گذشـته چیـزی خریـده ایـد یا 
کاری انجـام داده ایـد کـه در گذشـته بـه آن ) نـه ( گفته بودید. 
چـرا؟! زیـرا در طـول زمـان شـرایط و نیـاز هـای مـا تغییـر پیدا 
کـرده اسـت و بـه طـور  دقیـق همیـن مطلـب بـرای مشـتریان 

بالقـوه شـما نیـز صدق مـی کند.

  تکنیک »نه، نه امروز«
سـپانو می گوید:وقتی شـغل و کار شـما توسـعه یابد در خواهید 
یافـت کـه بیشـترین و اولیـن جریـان درآمـدی شـما و دفترتان 
توسـط مشـتریان موجـود بـه دسـت مـی آیـد و دومیـن جریان 
درآمـدی شـما از آنچـه اکنـون ))نـه، نـه امـروز(( مـی نامیـد به 

دسـت خواهـد آمد.
بـه گفتـه سـپانو وقتـی یـک مشـتری احتمالـی را ملاقـات مـی 
کنیـد، دو پیامـد به دنبال دارد؛ شـما می توانیـد تجارت، معامله 
و فـروش را بـه انجـام برسـانید یـا ) نـه ، متشـکرم ( بشـنوید، 
کـه اگـر خـوب آن را اداره کنیـد، فقـط )نـه، نـه امـروز( خواهد 
بـود. نمـی گویـم در ایـن حالـت باید سـمج بـود امـا پیگیری را 
در دسـتور کار خـود قـرار دهید.زمانـی کـه جـواب ) نـه (  مـی 
شـنوید، آن چـه مـی توانیـد انجـام دهیـد ایـن اسـت و بگویید:

متشـکرم، آیـا مـی توانیـم راه را باز نگـه داریم؟ امیـدوارم بتوانم 

تـا سـه چهـار مـاه دیگر با شـما تمـاس بگیرم، زیرا ممکن اسـت 
شـرایط شـما تغییـر کنـد و مـا بتوانیم ایـن محصول یـا خدمت 
دیگـری را متناسـب بـا نیازهـای شـما پیشـنهاد دهیم. شـما به 
طـور حتـم جـواب )بلـه( دریافـت مـی کنیـد و توصیـه می کنم 

کـه آن گاه بگویید:
» چـه خـوب، پـس مـن تـا سـه چهار مـاه دیگـر دوباره با شـما 

تمـاس مـی گیرم«
دفتـر یادداشـت روزانـه خـود را درآوریـد و )بـا فـرض ایـن کـه 

دیـدار شـما ۱۵ اسـفند بـوده اسـت( بگوییـد:
بسـیار خـوب، مـن حـدود ۱۵ خـرداد دوبـاره با شـما تماس می 
گیـرم؟ آیـا ایـن تاریـخ خـوب اسـت؟آیا در این مدت مـی توانم 
از طریـق ایمیـل، اس ام اس یـا تلگـرام شـما را از محصـولات و 

خدمـات جدیدمان مطلـع کنم؟
شما به طور حتم دوباره جواب بله خواهید شنید.

اکنـون بسـیار اهمیـت دارد کـه در ایـن مرحله تعـادل را رعایت 
کنیـد و بـا ارائـه اطلاعاتـی انـدک کـه بیشـتر از ماهـی یـک بار 
نخواهـد بـود، ارتبـاط خـود را بـا مشـتری حفـظ و آن را به یک 

ارتبـاط موثر تبدیـل کنید.
هنگامـی کـه زمـان تنظیم قـرار ملاقات جدید یعنـی ۱۵ خرداد 
فـرا رسـید، بـا مشـتری احتمالـی تمـاس برقـرار می کنیـم و با 
اسـتفاده از فنـون تلـه مارکتینـگ قـرار ملاقـات جدیـدی را بـا 
مشـتری براسـاس زمان مـورد درخواسـت او،البته با اسـتفاده از 

تکنیـک هـای فـروش تنظیم مـی کنیم.

  پاک شدن بزرگ ترین مانع فروش
حامـد سـپانو ناامیـدی را بـزرگ تریـن مانـع فـروش مـی داند و 
تاکیـد مـی کنـد: هـر زمـان کـه فرصـت ملاقـات یـا صحبـت با 
یـک مشـتری احتمالـی را بـه دسـت مـی آوریـد، یا مـی توانید 
چیـزی بفروشـید یـا بـا )نـه، نـه امـروز(، مواجه می شـوید؛ پس 

نبایـد ناامید شـوید.
وقتـی ایـن مطلـب ملکه ذهن شـما شـود، ذهن ناخوداگاه شـما 
بـزرگ تریـن مانـع فـروش را پـاک می‌کنـد کـه همان تـرس از 
شکسـت و رد شـدن اسـت.هنگامی شـگفت زده خواهید شد که 
متوجـه شـوید چـه میـزان از کسـب و تجـارت شـما، از تمـاس 

هـای ) نـه ، نـه امـروز ( ناشـی می شـود.

  اصل پارتو
حامـد سـپانو در تشـریح تاریخچـه قانـون ۲۰/۸۰ مشـتری یابی 

گفت وگو با یک مدرس و مدیر ارشد بازاریابی 

چگونگی مواجهه با »نه« مشتری 
 اغلـب گفتـه مـی شـود کـه همـه مـا بـا توانایـی فـروش به دنیا آمـده ایم و به عنـوان نمونه مهارت هـای متقاعد کننـده کودکان را بیـان می کنند امـا به مرور ایـن توانایی ذاتـی با مواجهه 
بـا مشـکلات و موانعـی ممکـن اسـت دسـتخوش تغییـر قـرار گیـرد. این کـه چگونه می تـوان این توانایی را در خود نگه داشـت و توسـعه داد نیازمند تکنیک هایی اسـت کـه در گفت وگو 

بـا یکـی از مدرسـان و فعالان این عرصه بررسـی کـرده ایم.

 حسین بردبار
روزنامه‌نگار

ابتدای فصل تابسـتان همیشه   
فرصـت مناسـبی اسـت کـه 
مسـتاجران آن را بـه تعویـض 
منـزل اختصـاص دهنـد، باعـث مـی شـود بـازار اجـاره خانـه داغ 
شـود و بـا بالاتـر رفتـن تقاضـا، قیمـت هـا نیـز  بـه تبـع آن روند 
صعـودی بـه خـود گیرنـد. در هر حـال واقعیت بازار رهـن و اجاره 
حاکـی از افزایـش بهـای خانـه های اجـاره ای چه در حـوزه رهن 
و چـه اجـاره اسـت . دولـت همـه سـاله در ایـن فصـل تـازه به یاد 
یکـی از قشـرهای جامعـه کـه اتفاقـا درصـد بالایـی از آن را نیـز 
شـامل مـی شـود مـی افتـد و درصـدد ارائه ایـده ها و طـرح های 
حمایتـی از مسـتاجران برمـی آیـد. طـرح هایی که کمـا  بیش با 
شکسـت مواجـه خواهنـد شـد. لطفا به یـاد بیاورید کـه در همین 
چنـد سـال پیـش دولت) گذشـته( سـعی کـرد تا میـزان افزایش 
اجـاره بهـا را براسـاس درصـدی تعیین کند. بـر آن مبنا هر موجر 
تنهـا حـق داشـت بر میـزان اجاره بهای سـال قبل چیـزی حدود 
7 درصـد و بعدهـا 9 درصـد اضافـه کنـد! دسـتوری که می شـود  
امسـال نیـز دولـت بـا اعلام طرح حمایتی از مسـتاجران حسـابی 
سـر و صـدا بـه پـا کرده اسـت.  شـرح ایـن ایـده را از زبـان معاون 
مسـکن و سـاختمان وزیر راه و شهرسـازی سـید مازیار حسـینی 
راه و  اجاره‌بهـای مسـکن در وزارت  بخوانیـد: کارگـروه سـقف 
شهرسـازی آغـاز بـه کار کـرده و هدف آن، حمایت از مسـتاجران 
با ابزار مالیاتی اسـت. حسـینی ادامه داد: در تلاش هسـتیم سـقف 
افزایـش اجاره‌بهـا را بـرای امسـال اعلام کنیـم و بـا مصوبه دولت 
یـا مجلـس آن را اجرایـی خواهیـم کرد. سـازوکار قانونـی این امر 
در کارگروهـی متشـکل از نماینـدگان بخـش خصوصـی، دولت و 

مجلـس تعیین خواهد شـد. 
چنانچـه از طـرح بـر مـی آید باز هم دولت در صدد تعیین سـقف 
برای اجاره بهای ملک های شـخصی شـهروندان اسـت! اما آنچه 
کـه ایـن ایـده را متفـاوت از ایـده های همگون قبلی کرده اسـت، 

وجود مشـوق های مالیاتی برای موجران سـر به راه اسـت.
سـازو کار اصلی این ایده تعیین سـقف قیمت، توسـط کارگروهی 
بـه نـام  کارگـروه ملی تعیین میـزان افزایش نرخ اجاره‌ متشـکل 
از نماینـدگان بخـش خصوصی، مجلس، مشـاوران املاک و بانک 
مرکـزی اسـت. گفتنـی اسـت  ایـن کارگـروه در مرحلـه دریافت 
مجـوز اسـت.کار گروهـی کـه بـا توجـه بـه شـرایط تورمـی و 
همچنیـن شـرایط عمومی ملک ها به تعیین قیمـت می پردازند 
و احتمالا جدول قیمتی را براساس متراژ، سن ساختمان و محل 
آن تهیـه و تدویـن مـی کنند. این گونه که از وزارت شـهر سـازی 
بـه گـوش مـی رسـد ایـن وزارت خانـه به هیـچ عنوان خواسـتار 
دخالـت در امور مالی شـهروندان نیسـت و تنها هـدف آن ها آگاه 
سـازی مسـتاجران از نحوه قیمت گذاری هاسـت. چرا که تجربه 
سـال هـای قبـل ایـن نوع دسـتور العمـل ها به خوبی نشـان می 
دهـد بـرای دور زدن دولـت بـه راحتـی مـی تـوان بـا معاملات 
صـوری و پنهانـی عمل کرد. معاملاتـی که بخش اقتصادی تحت 
عنـوان مشـاورین املاک را به شـدت متضـرر خواهد کـرد.  این 
وزارت خانـه در گام دوم تلاش مـی کند با اعلام معافیت مالیاتی 
بـرای موجرانـی که بـر طبق جدول کار گروه منزل خـود را اجاره 
مـی دهنـد، از ابزار تشـویقی بهـره ببرد. حال اینکه ممکن اسـت 
موجـر بـرای بهـره منـدی از معافیـت مالیات بـر اجاره دوبـاره به 

سـمت معاملات صوری و پنهانـی برود.

مخالفت جدی مشاوران املاک با این طرح
با اعلام این طرح از سـوی دولت، اتحادیه مشـاوران املاک تهران 
هماننـد قبـل بـه کنترل بازار اجـاره بها واکنش منفی نشـان داد. 
به گونه ای که مصطفی قلی خسـروی، رئیس اتحادیه مشـاوران 
املاک تهـران گفـت در همـه دیـن ها بـه خصوص دین اسلام 
بـر اهمیـت مالکیت تاکید شـده اسـت، بنابراین کسـی نمی‌تواند 
بـرای ملک شـخص دیگری قیمت‌گـذاری و تعیین تکلیف کند و 
عرضـه و تقاضاسـت کـه در این بـازار نرخ‌ها را مشـخص می‌کند. 
مسـکن بـا دیگـر کالاهـا تفـاوت دارد. دیگـر کالاهـا را می‌تـوان 
به‌طـور عمـده تولیـد یـا از راه واردات تامیـن کـرد امـا مسـکن 
این‌گونـه نیسـت و هـر خانـه، شـرایط خـاص خـود را دارد. وی 
همچنیـن افـزود هـم اکنون اجاره مسـکن تا ۱۵۰ متـر از مالیات 

معاف اسـت. 
از نظـر وی تنهـا راهـی کـه دولت مـی تواند از بخش مسـتاجران 
حمایـت کنـد بـدون اینکـه حقـوق بخـش خصوصـی بـا عنوان 
موجـران را نادیـده بگیـرد، پیـاده سـازی شـیوه ترکیـه در قالـب 
صنعت اجاره داری در کشـور اسـت. در این صنعت شـهرداری‌ها 
بـا همـکاری دولـت می‌تواننـد در محله‌هـای گوناگـون شـهر، 
متناسـب بـا نیـاز منطقـه، تعـدادی خانـه را خریـداری کننـد یا 
بسـازند و بـا نـرخ مناسـب و بدون واسـطه به مردم اجـاره بدهند. 
گفتنـی اسـت کـه براسـاس صحبـت هـای خسـروی تنهـا خانه 
هایـی بـا متـراژ بـالای 150 متـر موظـف بـه پرداخـت مالیـات 
هسـتند. پـس ایـن مشـوق هـای دولتـی بـرای بخش بالایـی از 
مسـتاجران کـه بـه اجـاره خانـه هایـی کمتـر از 100 متـر هـم 

رضایـت مـی دهنـد کارسـاز نخواهـد بود.

امکان دارد شما در 
شش ماه گذشته 
چیزی خریده اید 

یا کاری انجام داده 
اید که در گذشته 
به آن ) نه ( گفته 
بودید. چرا؟! زیرا 

در طول زمان 
شرایط و نیاز های 
ما تغییر پیدا کرده 
است و به طور  

دقیق همین مطلب 
برای مشتریان بالقوه 

 شما نیز صدق 
می کند

در روزهایـی کـه سـود سـهام عدالـت در حـال پرداخـت اسـت، آمـاری 
مبنـی بـر فـوت 2/5 میلیـون نفـر از مشـمولان سـهام عدالـت و اینکـه 
وراث بسـیاری از آنهـا بـرای تعییـن تکلیـف آن مراجعـه نکـرده انـد. به 
نقـل ازایسـنا گمانـه زنـی هایی‌بـرای تعییـن تکلیف سـهام عدالت فوت 

شـدگان وجـود دارد
در عیـن حـال حـدود 2/5 میلیـون نفر از مشـمولان سـهام عدالت فوت 
شـده‌اند و وراث بسـیاری از آنها برای تعیین تکلیف سـهام عدالت متوفی 
بـه دفاتـر پیشـخوان دولت مراجعـه نکرده‌اند. در این مورد شـورای عالی 
سیاسـت‌های اصـل ۴۴ اعلام کـرده کـه سـازمان خصوصی‌سـازی بـا 
همـکاری وزارت اقتصـاد بایـد مبالغ مربوط به سـود سـهام عدالت آنها را 

سـرمایه‌گذاری کنـد و در هـر زمانـی کـه وراث فوت شـده رجـوع کردند 
بتواننـد از حـق خود برای سـود سـهام عدالت منتفع شـوند.

اما فرضیه دیگری هم وجود دارد؛ مشـاور رئیس سـازمان خصوصی‌سازی 
می‌گویـد احتمـال دارد بـه شـورای سیاسـت‌گذاری اصـل ۴۴ پیشـنهاد 
داده شـود کـه سـهام عدالـت ایـن افـراد بـه افـرادی واگـذار شـود که از 
ثبت‌نـام سـهام عدالـت جـا مانده‌انـد. اما موافقـت یا عدم موافقـت با این 
موضـوع بـا شـورای عالـی اصـل ۴۴ اسـت و تنها ایـن شـورا می‌تواند در 

ایـن بـاره رأی دهد.
گفتنی اسـت چنانچه از جمله وراث مراجعه نکرده هسـتید حتما برای 
تعیین تکلیف سـهام عدالت متوفی به دفاتر پیشـخوان مراجعه فرمایید.

سود سهام عدالت فوت‌شدگان چه می‌شود؟ 

کار سخت 
دولت درباره 

اجاره بها
بررسی طرح حمایتی 

دولت در بخش مسکن

سمیه محمدنیا حنایی
روزنامه نگار
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